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Rumah sakit merupakan suatu unit organisasi yang bertujuan untuk  
memberikan pelayanan jasa dalam bentuk pengobatan, tindakan medis, 
pemeriksaan, dan juga tindakan diagnostik lainnya yang dibutuhkan oleh setiap 
pasien dalam batas kemampuan teknologi dan sarana yang disediakan oleh rumah 
sakit tersebut. Agar efektivitas didalam pelayanan di suatu rumah sakit dapat 
tercapai, rumah sakit harus berupaya untuk meningkatkan kepuasan pasien dengan 
terus mengelolah dengan baik pelayanannya termasuk diantaranya adalah alat-alat 
kesehatan dan juga menyediakan berbagai fasilitas-fasilitas penunjang lainnya, 
Dalam penelitian ini, rumah sakit EMC Tangerang menjadi objek 
penelitian, kepuasan pasien merupakan salah satu hal yang utama didalam sebuah 
rumah sakit, ada permasalahan yang diajukan pada penelitian ini untuk 
mengetahui apakah tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy 
memiliki pengaruh positif terhadap patient satisfaction dan berpengaruh dengan 
patient loyalty pada rumah sakit. Model yang diajukan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan SPSS yang akan menganalisis 6 hipotesis. Sampel didalam 
penelitian ini berjumlah 105 responden yaitu semua kalangan yang pernah dirawat 
inap ataupun rawat jalan di rumah sakit EMC Tangerang. 
Kata kunci: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
patient satisfaction, patient loyalty.  
ABSTRACT 
The hospital is an organizational unit that aims to provide services in the 
form of medication, medical measures, examinations, and also other diagnostic 
measures needed by each patient within the limits of technological capabilities 
and facilities provided by the hospital. So that effectiveness in service in a 
hospital can be achieved, the hospital must strive to improve patient satisfaction 
by continuing to properly manage its services including health equipment and 
also providing various other supporting facilities, 
In this study, Tangerang EMC hospital is the object of research, patient 
satisfaction is one of the main things in a hospital, there are problems raised in 
this study to find out whether tangibility, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy has a positive influence on patient satisfaction and influencing patient 
loyalty in hospitals. The model proposed in this study is using SPSS which will 
analyze 6 hypotheses. The sample in this study amounted to 105 respondents, 
namely all people who have been hospitalized or outpatient at EMC Tangerang 
hospital. 
Keywords: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
patient satisfaction, patient loyalty.  
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